内部服务质量研究前沿探析与未来展望 by 伍晓奕 & 董坤
内部服务质量研究前沿探析与未来展望 ３５　
第３４卷第１１期 外国经济与管理 Ｖｏｌ．３４Ｎｏ．１１



























（Ｋｏｓｋａ，１９９２；Ｗａｎｇ，２０１０）。当 前，众 多 国 际 知
名服务企业，如美国运通、西南航空、ＵＰＳ、丽嘉酒
店等，都非常重视内部服务质量，这对这些企业提



























概念以Ｐａｒａｓｕｒａｍａｎ等（１９８５）的 界 定 为 代 表，认
为内部服务质量反映了服务传递过程中，各流程
之间、一线客服部门与支持部门之间的服务传递


























ｌｏｕ和Ａｎｄｒｏｎｉｋｉｄｉｓ，２００８），特 别 是 一 线 员 工，他
们是组织边界跨越者，承担着提供对客服务与接
受组织内 部 服 务 双 重 角 色（Ｒｅｙｎｏｓｏ和 Ｍｏｏｒｅｓ，










　　二 是 全 面 质 量 管 理（ｔｏｔａｌ　ｑｕａｌｉｔｙ　ｍａｎａｇｅ－
ｍｅｎｔ）思想，该 思 想 把 内 部 服 务 质 量 纳 入 全 面 质
量管理体系，使质量管理理念超越生产质量与外
部服务质量范畴，被应用于针对组织和员工的内





与实 践，成 为 质 量 管 理 领 域 的 重 要 思 想 和 技 术。
全面质量管理战略注重组织总体绩效的提升，执
行该战略的基本原则是顾客导向、持续改进、员工











































































是“内部顾 客”，也 可 能 随 时 扮 演“内 部 服 务 提 供




差 距 （Ｂｏｓｈｏｆｆ和 Ｍｅｌｓ，１９９５；Ａｕｔｙ 和 Ｌｏｎｇ，





































































































对ＳＥＲＶＱＵＡＬ维度的修正（包 括 有 形 证 据、可 靠 性、顾 客 关 系、申
请过程、沟通、服务改进六个维度）
崔哲浩（２０１０） 中国饭店行业员工 直接法





部服务 质 量 经 典 量 表ＳＥＲＶＱＵＡＬ量 表 所 包 含
的五个维度是否同样适用于内部 服 务 质 量。Ｐａ－
ｒａｓｕｒａｍａｎ等（１９８５）以 银 行、信 用 卡、证 券 经 纪、
产品维修四类服务性企业为研究对象提出了服务
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质量 领 域 的 经 典 测 量 工 具———ＳＥＲＶＱＵＡＬ量
表。该量表由２２个题项构成，从有形证 据、可 靠
性、反应性、保证性、移情五个维度对外部服务质





























较 少 受 社 会 规 范 影 响 而 产 生 不 切 实 际 的 期 望
（Ｂｒａｎｄｏｎ－Ｊｏｎｅｓ和Ｓｉｌｖｅｓｔｒｏ，２０１０），因 而 内 部 顾









部服务 质 量ＳＥＲＶＱＵＡＬ量 表 的 五 个 维 度 完 全
相同（Ｗｉｌｄｅｓ，２００７）；二是对外部服务质量量表进
行修正，删改或增加一些特别的维度（Ｂｒｏｏｋｓ等，
１９９９；Ｌａｒｇｅ和Ｋｎｉｇ，２００９）；三 是 与 外 部 服 务 质
量构 成 维 度 截 然 不 同 的 全 新 维 度（黄 培 伦 等，













的信 度 和 效 度 还 有 待 进 一 步 验 证 （Ｃｏｏｋ 和




进行的，如 采 购、技 术 支 持 等（Ｂｒａｎｄｏｎ－Ｊｏｎｅｓ和
Ｓｉｌｖｅｓｔｒｏ，２０１０；Ｊｕｎ和Ｃａｉ，２０１０），有 的 是 从 组 织
整体人力资 源 或 内 部 支 持 系 统 角 度 展 开 的（Ｂｅｌ－
ｌｏｕ和 Ａｎｄｒｏｎｉｋｉｄｉｓ，２００８；黄 培 伦 等，２００８）。不
同行业、不同部门的内部顾客对内部服务质量的






于测量外 部 服 务 质 量 的 差 距 法 与 直 接 法 两 种 方
法，哪一种更适合用来测量内部服务质量。关于
外部服务质量的测量，学术界一直存在两种经典
的方法：一是 美 国 学 派Ｐａｒａｓｕｒａｍａｎ等（１９８５）从
服务期望 与 服 务 绩 效 差 距 角 度 提 出 的 差 距 测 量






内部服务 质 量 实 绩 之 间 的 差 距 进 行 测 量（Ｌａｒｇｅ
和Ｋｎｉｇ，２００９）；还 有 不 少 学 者 运 用 直 接 法 测 量
内部服务质量，即直接测量员工所感知的内部服






对 两 种 测 量 方 法 的 适 用 性 进 行 比 较 分 析，仅 有













ｋｅｔｔ等，１９９４和１９９７）是 可 以 用 来 解 释 内 部 服 务
质量影 响 结 果 的 经 典 理 论。服 务 利 润 链 建 立 了

























































































内部服务质量对企业 绩 效 的 正 向 影 响。Ｃａｒｕａｎａ
和Ｐｉｔｔ（１９９７）对英国１３１家大型服务企业的调查
表明，内部服务质量对企业整体绩效水平具有显
著正向 影 响。Ｚａｉｌａｎｉ等（２００６）对 马 来 西 亚 酒 店
业的调查显示，内部服务质量对企业的资本回报
率、销售增长率等经济效益指标具有显著正向影





























































































组织 等 关 注 相 对 较 少（Ｃａｒｕａｎａ和 Ｐｉｔｔ，１９９７；


















































































































影响机制：基于 内 部 营 销 视 角 的 实 证 研 究［Ｊ］．南 开 管 理 评
论，２００８，１１（６）：１０—１７．
［２９］马鹏，张威．组织氛围视角下的企业内部服务质量测评维 度
及影响机 理 研 究［Ｊ］．华 东 经 济 管 理，２００８，２２（１１）：１００－
１０３．
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